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Nicht zu viel Worte um Qualitatsmanagement - Ein
Comic ist die bessere Uberzeugungshilfe

John Oakland, Peter Morris: Comic-Schnellkurs TQM Qualitdtsmanage-
ment, Walhalla-Fachverlag, Regensburg/Berlin 2007, 120 S., EUR 15,50

Vor allem in Non-Profit-Organisationen st6Bt das Thema , Qualitdtsmanage-
ment" immer noch auf Ablehnung. Assoziiert werden Checklisten-Exzesse,
blrokratische Nachweispflichten, ein riesiger Dokumentationsaufwand und
unverstandliche Formalismen, die eigentlich nur ein eigener Qualitatsbeauf-
tragter durchschauen kann. ,Und einen Qualitatsbeauftragten kénnen wir
uns nicht leisten!™ Dass es auf Dauer teurer ist, sich kein Qualitaétsmanage-
ment zu leisten, ist eine im Non-Profit-Sektor noch nicht tberall verbreitete
Ansicht. Deshalb kommt der ,Comic-Schnellkurs™ zum Total Quality Mana-
gement (TQM) von John Oakland und Peter Morris, der jetzt aus dem Engli-
schen Ubersetzt vorliegt, oftmals gerade recht, um Uberzeugungshilfe zu
leisten.

Von der industriellen Produktion bis zum Schulbetrieb

Denn dieses Bilderbuch flir Erwachsene auf 200 Seiten Uberfordert nicht mit
betriebswirtschaftlicher Fachsprache, endlosen Listen und Tabellen, kompli-
zierten Diagrammen und Formeln, sondern macht durch einfache und an-
schauliche Beispiele klar, worum es bei TQM geht. Begriffe wie ,Qualitat",
~Prozesse" und , kontinuierliche Verbesserung" verlieren ihre theoretische
Blasse und zeigen, dass wir mit Qualitatsmanagement mitten im Leben sind
- im Leben betrieblicher Abldufe und Probleme. Die kleinen Geschichten des
Comics sind ebenso praxisnah wie typisch und lassen sich leicht auf die ei-
gene Erfahrungswelt tbertragen, zumal viele verschiedene Sparten - von
der industriellen Produktion bis zum Schulbetrieb — thematisiert werden.

Im Zentrum steht der Kunde, auch innerhalb des Unternehmens
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Da man einen Comic schlecht als Text zitieren kann, sollen ein paar Bild-
chen als Zitate den Stil der TQM-Uberzeugungshilfe von Oakland und Morris
charakterisieren. , Qualitat" ist ja im Grunde nichts anderes als realisierter
Kundennutzen. Deshalb er6ffnen die Autoren den Comic mit der Suche nach
dem Kunden - dem externen ebenso wie dem internen (siehe Abbildung
oben).

Dass ,Qualitat" auch mit dem Fihrungsmodell in einem Unternehmen zu-
sammen hangt, veranschaulicht der Comic ohne Umschweife. Oft macht
sich die Geschaftsfuhrung Illusionen tber die Mdglichkeit, Veranderungen
von oben herab wirksam umzusetzen:

Selbst wenn es durch neue Programme unterstutzt
wird — ,reines Qualitdtsmanagement” von oben

herab kann nicht funktionieren.

Es wird tendenziell wenig
Verstandnis dafur geben,
welche Verdnderungen
nétig sind und wie sie
umgesetzt werden sollen.

Diese Strategie geht
davon aus, daf3 organisa-
torische Veranderungen,
Zielbeschreibungen und
Programme von selbst
Transformationen
bewirken.

Und das wahrschein-
lichste Ergebnis dieser
Strategie ist Wider-

stand und Zwietracht.

Keinen unnétigen Respekt fordert der Comic-Schnellkurs dem Leser bei der
Erklarung der Qualitdtsmanagement-Werkzeuge ab. Auch ein nicht akade-

misch vorgebildeter Leser hat danach verstanden, was eine Pareto-Analyse
ist:

Die Frauen an der Abfullanlage
identifizierten 7 Bereiche, in
denen Tee verlorenging. Sie
Uberpruften die ProzeBkette
von dem Augenblick an, in dem
der Tee per LKW geliefert
wurde, bis zur Einfullung in
den Trichter. Dann kontrollier-
ten sie das Abfullverfahren und
beobachteten die Perforation

Gewicht inkorrekt
Beutelprobleme §i
Schmutz
Maschinenprobleme
Beutelanordnung

Kartonprobleme §

Papierprobleme

der entstandenen Beutel und v;ﬁ:ﬁgﬁ:hmu",:gz ‘:{es

ihre Einsortierung in Kartons. Pareto-Effektes

Der groBte Verlust wurde durch Probleme verursacht, die dann auftraten, wenn eine der
Papierrollen leer war und ausgewechselt werden muf3te. Beachten Sie, wie sich die
Proportionen der Probleme nach dem Gesetz von Pareto verteilen - in diesem Fall gin-
gen 74% des verschwendeten Tees in 28% der identifizierten Problembereiche verloren.

Der Comic macht auch klar, dass Qualitatsmanagement kein technokrati-
sches Verfahren ist, dem sich Menschen unterzuordnen haben, sondern
dass es um die Entwicklung menschlicher Potenziale geht. Auf diese Weise
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kommt bei Oakland und Morris sogar die Maslowsche Bedlirfnispyramide in
ein Buch Uber Qualitdtsmanagement.

Storend mdgen fur den Leser einige Antiquiertheiten sein, wenn noch von
~DM" statt Euro die Rede ist oder die Ubliche Prasentationstechnik im Trai-
ningsbereich in einem Diaprojektor besteht. Aber darliber lasst sich leicht
hinweg sehen, denn Qualitatsmanagement ist nahezu ein zeitloses Thema.

Richard H&usler
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